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ABSTRAK 
 
Kemajuan teknologi komunikasi dan informasi yang sedemikian rupa pesat serta 
potensi pemanfaatan secara luas, membuka peluang bagi pengaksesan, 
pengelolaan, dan pendayagunaan informasi dalam volume yang besar secara 
cepat dan akurat. 
Dengan pemanfaatan teknologi komunikasi dan informasi akan meningkatkan 
efisiensi, efektifitas, transparansi dan akuntabilitas penyelenggaraan kegiatan 
perbankan. Salah satu tujuan dari e-banking adalah memberikan layanan publik 
secara elektronik melalui media situs web perbankan. Layanan situs web Bank x 
selalu dikembangkan dan disempurnakan secara berkesinambungan dari waktu 
ke waktu. Namun banyaknya keluhan pengguna menjadi masalah pokok yang 
perlu ditindaklanjuti. 
Isi artikel ini  adalah untuk melihat apakah ada kesenjangan (gap) antara 
harapan pengguna dengan layanan situs web Bank x. Melalui 6 (enam) dimensi 
kualitas situs web yaitu dimensi access, ease of use, content, design, navigation, 
dan responsiveness serta mengidentifikasi layanan apa saja yang dibutuhkan 
pengguna. 
Metode yang digunakan adalah metode deskriptif dengan pendekatan survey. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa masih terdapat kesenjangan antara harapan 
pengguna dan kepuasaan pengguna terhadap layanan situs web Bank x. 
 
Kata kunci: Situs Web, Website, Harapan, Kepuasan, Gap, Kesenjangan 
 
 
1. PENDAHULUAN 
 
Pemanfaatan teknologi komunikasi dan 
informasi dalam proses perbankan (e-
banking) akan meningkatkan efisiensi, 
efektifitas, transparansi dan akuntabilitas 
penyelengaraan perbankan. Salah satu 
tujuan dari dari e-banking adalah 
memberikan layanan publik secara 
elektronik melalui media situs web 
perbankan. Meskipun pada saat ini 
layanan publik belum sampai pada 
tingkat transaksi elektronik, tapi 
diharapkan situs perbankan dapat 
memberikan informasi tentang layanan 
publik yang diberikan oleh lembaga 
perbankan bersangkutan kepada 
masyarakat. 
Kebutuhan akan layanan yang optimal 
ini tak bisa dihindari karena tuntutan 
nasabah semakin tinggi. Kini misalnya, 
nabasah lebih memilih bertransaksi 
melalui delivery channel alternatif 
seperti Automated Teller Machine 
(ATM), internet, telepon atau pesan 
singkat ( Short Message Service - SMS), 
bukan antre di bank. Nasabah dapat 
melihat saldo tabungan atau gironya, 
atau bertransaksi melalui ATM, internet 
dan telepon seluler, sambil berlibur di 
belahan dunia yang lain. Dan setiap kali 
ada transaksi, data di pusat penyimpanan 
data bank langsung diperbarui secara 
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real time. Saat ini sistem penyimpanan 
dan komunikasi data yang andal semakin 
diperlukan mendesak seiring dengan 
kebutuhan transaksi antar nasabah baik 
dalam satu bank mau pun antar bank. 
Langkah awal transaksi on line antar 
bank tampak dari fasilitas penarikan 
tunai antar ATM dari bank yang berbeda. 
Tuntutan layanan perbankan tak lagi 
mengenal waktu dan tempat. Kesiapan 
pengelola bank untuk melayani 
nasabahnya sangat bergantung kepada 
reabilitas infrastruktur pendukungnya. 
Infrastuktrur yang dimaksud disini 
adalah apalikasi pengelolaan dan 
penyimpanan data serta jaringan 
komunikasi data yang menghubungkan 
antara delivery channel dengan pusat 
data bank. Sistem komunikasi data 
membutuhkan sistem back up yang dapat 
diandalkan untuk mendapatkan reabilitas 
layanan yang tinggi. Pengelola bank 
dituntut memiliki sistem penyimpanan 
data berikut cadangannya (Disaster 
Recovery Center - DRC) agar data 
nasabah tetap aman dalam kondisi yang 
paling buruk sekalipun. 
Sejalan dengan perkembangan 
manajemen penyelengaraan perbankan, 
dan dalam upaya mewujudkan pelayanan 
prima dan berkualitas, paradigma 
pelayanan publik berkembang dengan 
fokus pengelolahan yang berorientasi 
pada kepuasan masyarakat pengguna 
(customer-driven government). 
Peningkatan kualitas pelayanan perlu 
dilakukan secara terus menerus dalam 
rangka menjaga kepuasan masyarakat 
pengguna. Inovasi-inovasi pelayanan 
perlu dilakukan sesuai dengan masukan-
masukan dari masyarakat pengguna dan 
dengan kemampuan unit pelayanan 
dalam memenuhi keinginan masyarakat 
pengguna tersebut. Oleh karena itu, 
upaya untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan tidak lepas dari upaya untuk 
mengukur kepuasan pelanggan, yang 
hasilnya merupakan bahan masukan bagi 
upaya perbaikan. 
Kepuasaan pengguna (customer 
satisfaction) merupakan salah satu 
komponen terpenting dalam bisnis 
perbankan dewasa ini. Kepuasan 
pengguna bukanlah konsep yang baru. Di 
awal abad ke 20, sudah banyak praktisi 
bisnis di seluruh dunia, memahami 
bahwa kepuasan pelanggan adalah hal 
yang penting. Logika sederhana dari 
pelaku bisnis adalah bahwa apabila 
pengguna atau pelangan puas, pastilah 
akan terjadi sesuatu yang lebih baik 
untuk bisnis mereka dimasa mendatang. 
Pelanggan yang puas adalah pelanggan 
yang merasa mendapatkan value dari 
pemasok, produsen atau penyedia jasa. 
Value ini bisa berasal dari produk, 
pelayanan, sistem atau sesuatu yang 
bersifat emosi. Kalau pelanggan ingin 
suatu produk yang berkualitas maka 
kepuasan terjadi jika pelanggan 
mendapatkan produk yang berkualitas. 
Kalau value dari pelanggan adalah 
kenyamanan maka kepuasan terjadi jika 
pelanggan merasa benar-benar nyaman. 
Kalau value dari pelanggan adalah harga 
yang murah, maka pelanggan akan puas 
kalau mereka mendapatkan harga yang 
kompetitif dari produsen. 
Pelanggan yang puas adalah pelanggan 
yang akan berbagi kepuasan dengan 
produsen atau penyedia jasa. Bahkan, 
pelanggan yang puas akan berbagi 
pengalaman dengan pelanggan yang lain. 
Pelanggan yang puas akan berbagi 
pengalaman dengan orang-orang 
disekitarnya. Tetapi jika mereka tidak 
puas maka mereka akan bercerita kepada 
orang lainnya. Oleh karena itu penting 
sekali arti dari kepuasan pelanggan untuk 
referensi bagi perusahaan yang 
bersangkutan. 
Bank x, sebagai salah satu lembaga 
perbankan nasional, senantiasa 
memperhatikan kebutuhan dan 
permintaan data dan informasi perbankan 
yang diperlukan oleh masyarakat 
pengguna. Salah satu cara yang 
digunakan adalah dengan menyediakan 
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data dan informasi perbankan melalui 
situs web Bank x. 
 Penelitian ini bertujuan untuk melihat 
apakah ada perbedaan antara harapan 
pengguna dengan layanan situs web 
Bank x serta mengindentifikasi layanan 
apa saja yang dibutuhkan pengguna. 
 
2.  TINJAUAN  PUSTAKA 
 
2.1. Konsep Dasar Pemasaran 
Kotler(1) mengatakan bahwa pemasaran 
adalah suatu proses sosial yang 
didalamnya individu dan kelompok 
mendapatkan apa yang mereka butuhkan 
dan inginkan dalam menciptakan, 
menawarkan, dan secara bebas 
mempertukarkan produk yang bernilai. 
Tujuan pemasaran yang utama adalah 
memberi kepuasan kepada konsumen 
(Alma,2002,p.5)(2). Tujuan utama 
pemasaran bukan komersial atau mencari 
laba secara khususnya tetapi adalah 
memberi kepuasan kepada konsumen. 
Istilah marketing bukan saja milik 
industri, perdagangan, tapi kegiatan 
marketing meliputi marketing yayasan, 
marketing lembaga pendidikan, 
marketing pribadi, marketing non profit 
organization. 
Tujuan pemasaran lembaga-lembaga non 
profit ini adalah membuat kepuasan 
kepada konsumen, nasabah, yang akan 
menikmati produk yang dihasilkan. Oleh 
sebab itu lembaga-lembaga itu harus 
mengenal betul siapa konsumen atau 
nasabah yang akan dilayaninya. Jika 
konsumen merasa puas maka masalah 
keuntungan akan datang dengan 
sendirinya. Produsen akan memetik 
keuntungan secara terus menerus, 
sebagai hasil dari memberi kepuasan 
kepada konsumennya. Dengan adanya 
tujuan ini, maka kegiatan marketing 
meliputi berbagai lembaga produsen. 
 
2.2. Pelayanan Publik 
Jasa/layanan yang ditawarkan 
oleh lembaga perbankan untuk 
dikomsumsi oleh masyarakat banyak 
ragam dan jenisnya. Konsumen berhak 
mendapat layanan yang cepat, bersih, 
dan memuaskan. Masalahnya ialah 
karena untuk melayani masyarakat 
dibutuhkan dana yang makin lama makin 
banyak sedangkan dana yang tersedia 
tidak mencukupi, akhirnya akan dapat 
mengurangi layanan yang diberikan 
kepada konsumen. Jika hal ini dibiarkan 
berlarut-larut maka keadaannya akan 
semakin parah, apalagi jika diberikan 
kesempatan kepada pihak-pihak yang 
bergerak dalam bidang yang sama.  
Dalam mewujudkan pelayanan yang 
mampu memuaskan masyarakat 
pelanggan, harus diperhatikan hal-hal 
sebagai berikut: 
1. Visi dan Misi Pelayanan 
Visi pelayanan merupakan 
komitmen dari seluruh 
manajemen terhadap kualitas 
pelayanan yang akan disediakan. 
Visi sifatnya sangat umum dan 
memiliki jangkauan jauh 
kedepan. Visi kemudian 
dijabarkan ke dalam misi yang 
sifatnya lebih operasional. Baik 
visi maupun misi di susun atas 
dasar perkembangan kebutuhan 
masyarakat pelanggan maupun 
perubahan lingkungan. 
2. Pelanggan. 
3. Tujan dan Sasaran Pelanggan. 
4. Standar pelayanan dan ukuran 
keberhasilan pelayanan. 
5. Peningkatan kualitas pelayanan.  
6. Rencana Tindak Pelayanan. 
 
2.3. Layanan Situs 
Penyedian layanan publik secara 
elektronik melalui situs web perbankan 
merupakan salah satu tujuan dari e-
banking. Isi minimal situs web 
perbankan adalah berisi berita 
perbankan, peraturan/kebijakan, serta 
laporan keuangan bank tersebut. 
 
2.4. Kepuasan Pengguna 
Zeithaml et.al menyatakan 
Satisfaction is the consumer’s fulfillment 
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response. It is a judgement that a 
product or service feature, or the 
product or service it self, provide a 
pleasurable level of consumption related 
fulfillment. Jadi Satisfaction adalah 
respon konsumen yang sudah terpenuhi 
keinginannya. Ada perkiraan terhadap 
nilai barang dan jasa, yang telah 
memberikan tingkat kesenangan tertentu 
dan konsumen betul-betul puas. 
Kepuasan atau satisfaction is person’s 
feelings of pleasure or disappointment 
resulting from comparing a product’s 
perceived performance (or outcome) in 
relation to his or her expectation (Koler, 
2000)(1). 
Menurut Rangkuti (2003)(3) kepuasan 
pelanggan didefinisikan sebagai respon 
pelanggan terhadap ketidaksesuaian 
antara tingkat kepentingan sebelumnya 
dan kinerja aktual yang dirasakan setelah 
pemakaian, sedangkan menurut Gerson 
(2004)(8), kepuasan pelanggan adalah 
persepsi pelanggan bahwa harapannya 
telah terpenuhi atau terlampaui. 
Dalam definisi diatas sangat berperan 
riel benefit yang diterima oleh konsumen 
dengan apa yang mereka bayangkan 
sebelumnya. Jadi satisfaction adalah 
fungsi dari perceived performance/output 
yang diinginkan dan 
expectation/harapan. 
      
 
S = Satisfaction 
E = Expectation 
P = Product Perceived Performance 
 
Jika barang dan jasa yang dibeli cocok 
dengan apa yang diharapkan konsumen, 
maka akan terdapat kepuasan atau 
sebaliknya. Bila kenikmatan yang 
diperoleh konsumen melebihi 
harapannya, maka konsumen betul-betul 
puas, mereka akan mengacungkan 
jempol, dan mereka akan mengadakan 
pembelian ulang serta mengajak teman-
temannya. 
Menurut Remenyi (2003,p.119)(9) 
kepuasan pengguna sistem informasi 
adalah hasil perbandingan user 
expectation (atau kebutuhan user) 
terhadap sistem informasi dengan 
performance yang dirasakan (atau 
kapabilitas) dari sistem informasi 
tersebut. 
 
3. METODOLOGI 
 
Tujuan utama dari penelitian ini adalah 
meneliti apakah ada gap/kesenjanagan 
antara layanan yang diberikan dengan 
layanan yang diharapakan oleh pengguna 
dan mengidentifikasi jenis layanan situs 
web yang dibutuhkan pengguna. Gap 
yang terjadi merefleksikan seberapa 
besar tingkat kepuasan pengguna 
terhadap layanan situs web. Data 
mengenai jenis layanan dan 
gap/kesenjangan tersebut akan 
dikumpulkan melalui survey 
menggunakan kuisioner. Kuisioner 
digunakan karena bentuknya mudah 
disediakan, yaitu dalam bentuk 
pertanyaan-pertanyaan terhadap para 
responden. Selain itu, kuisioner memiliki 
keuntungan lain yaitu lebih cepat dan 
lebih murah dari pada observasi. 
Walaupun demikian akan muncul 
beberapa kesulitan dalam melaksanakan 
metode kuisioner, seperti responden 
yang tidak bersedia untuk memberi 
informasi, responden yang tidak bisa 
menyediakan informasi, dan pengaruh 
proses pertanyaan (questioning process). 
Kuisioner akan dikirimkan kepada 
responden melalui email atau langsung 
ditujukan kepada responden yang 
bersangkutan. Responden diminta untuk 
mengisi semua pertanyaan-pertanyaan 
yang ada pada kuisioner dengan 
memberi skala 1-7. Untuk memudahkan 
responden dalam mempelajari kuisioner 
dan menjawaab pertanyaan-pertanyaan 
yang diberikan maka pertanyaan dibagi 
menjadi 4 (empat) bagian yaitu: 
1. Bagian pertama, yaitu mengenai 
data demografi dari responden. 
Responden ditanyakan perihal 
jenis kelamin, pendidikan 
S = f (E,P) 
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terakhir, lokasi, pertama 
mengakses, frekuensi mengakses, 
dan tujuan mengakses situs web 
Bank Danamon. 
2. Bagian kedua, responden akan 
ditanyai mengenai hal yang 
penting menurut mereka dengan 
skala: (1) Sangat Tidak Penting 
Sekali, (2) Tidak Penting, (3) 
Kurang Penting, (4) Biasa, (5) 
Penting, (6) Penting Sekali, dan 
(7) Sangat Penting Sekali. 
3. Bagian ketiga, responden akan 
ditanya megenai hal yang 
dirasakan menurut mereka 
dengan skala: (1) Sangat Tidak 
Puas, (2) Tidak Puas, (3) Kurang 
Puas, (4) Biasa, (5) Puas, (6) 
Puas Sekali, dan (7) Sangat Puas 
Sekali. 
 
Setelah semua pertanyaan dijawab, 
responden diminta mengirimkan kembali 
kuisioner kepada penulis melalui email 
rantihmayang@yahoo.com atau penulis 
meminta langsung kepada responden. 
Hanya kuisioner yang semua 
pertanyaannya dijawab yang akan 
digunakan sebagai bahan analisis. 
 
4.  HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
4.1. Analisis Deskriptif 
A. Dimensi Akses 
Dimensi Akses berkenaan dengan 
kecepatan akses ke situs web, baik 
kecepatan mencari dan menemukan data 
atau informasi maupun kecepatan 
mendownload atau memperoleh data 
atau informasi. Berdasarkan uji validitas 
dan reliabilitas diperoleh bahwa semua 
butir pernyataan untuk Dimensi Akses 
adalah valid. Berikut hasil kuisioner dari 
harapan 60 pengguna terhadap layanan 
situs web untuk Dimensi Akses yang 
merupakan perhitungan gap antara 
harapan pengguna dengan kepuasan 
pengguna terhadap layanan situs web 
untuk Dimensi Akses didapatkan semua 
pernyataan memiliki gap yang negatif 
dan rata-rata gap adalah -0,96. Dari 5 
pernyataan dalam Dimensi Akses. 
Pernyataan ke-4 (Kecepatan 
menampilkan informasi detail yang 
dicari) memiliki gap terbesar, yaitu 
sebesar -1,25. Sedangkan gap terkecil 
terdapat pada pernyataan ke-2 
(Kecepatan akses antar halaman-halaman 
web) yaitu sebesar -0,62. 
Berikut disajikan diagram 
Importance/performance matrix untuk 
mengetahui item-item mana saja yang 
perlu ditingkatkan atau diperbaiki. 
 
Dimensi Akses
5,75; 4,50
(4)5,52; 4,45 (5)
5,52; 4,52 (3)
5,73; 4,88
 (1)5,45; 4,83 (2)
5,59; 4,64
4,40
4,50
4,60
4,70
4,80
4,90
5,00
5,40 5,45 5,50 5,55 5,60 5,65 5,70 5,75 5,80
Kepuasan
H
ar
ap
an
 
Gambar 4.1. Matrix 
Importance/performance Pada Dimensi 
Akses 
Dari diagram di atas diperoleh informasi 
item-item yang menurut pengguna sangat 
penting tapi pada kenyataannya kinerja 
yang mereka terima sangat buruk, 
sehingga item-item ini memerlukan 
perhatian khusus dari pengelola dan 
harus diperbaiki dan ditingkatkan. Item 
tersebut adalah (2) kecepatan akses antar 
halaman-halaman web. 
Item-item yang menurut pengguna tidak 
penting dan pada kenyataannya kinerja 
yang diterima juga tidak memuaskan, 
item-item ini perlu ditingkatkan yaitu (3) 
kecepatan menemukan informasi yang 
dicari, dan (5) kecepatan mendownload 
(memperoleh) informasi yang dicari. 
Item-item yang menurut pengguna tidak 
penting tapi pada kenyataannya kinerja 
yang mereka terima sangat memuaskan, 
item-item ini dapat terus dipertahankan 
yaitu (4) kecepatan menampilkan 
informasi detail yang dicari. 
Dan item-item yang menurut pengguna 
sangat penting dan pada kenyataannya 
kinerja yang mereka terima juga sangat 
memuaskan, item-item ini harus terus 
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dipertahankan yaitu (1) kecepatan akses 
ke homepage atau halaman pertama web. 
 
B. Dimensi Kemudahan 
Menggunakan 
Perhitungan gap antara harapan 
pengguna dengan kepuasan pengguna 
terhadap layanan situs web untuk 
Dimensi Kemudahan Menggunakan 
didapatkan semua pernyataan memeliki 
gap dan rata-rata gap adalah -0,61. Dari 
10 pernyataan dalam Dimensi 
Kemudahan Menggunakan, pernyataan 
ke-5 (Kemudahan mencari informasi) 
memiliki gap yang terbesar, yaitu sebesar 
-2,10. Sedangkan gap terkecil terdapat 
pada pernyataan ke-8 (Kemudahan 
menelusuri) yaitu sebesar 0,02.   
Berikut disajikan diagram 
importance/performance matrix untuk 
mengetahui item-item mana saja yang 
perlu ditingkatkan atau diperbaiki.  
Dimensi Kemudahan Menggunakan
5,38; 4,78 (7)
5,20; 5,08 (2)
5,42; 5,18 (3)
5,63; 5,27 (1)
6,10; 5,12 (4)
6,48; 4,38 (5)5,90; 4,30 (6)
4,57; 4,58 (8)
4,38; 4,23 (9)
5,30; 4,68
3,50
4,00
4,50
5,00
5,50
4,00 4,50 5,00 5,50 6,00 6,50 7,00
Kepuasan
H
ar
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Gambar 4.2. Matrix 
Importance/Performance Pada Dimensi 
Kemudahan Mengunakan 
Dari diagram di atas diperoleh informasi 
item-item yang menurut pengguna sangat 
penting tapi pada kenyataannya kinerja 
yang mereka terima sangat buruk, 
sehingga item-item ini memerlukan 
perhatian khusus dari pengelola dan 
harus diperbaiki dan ditingkatkan. Item 
tersebut adalah (2) kemudahan 
mempelajari situs web. 
Item-item yang menurut pengguna tidak 
penting dan pada kenyataannya kinerja 
yang diterima juga tidak memuaskan, 
item-item ini perlu ditingkatkan yaitu (8) 
kemudahan menelusuri, dan (9) 
kemudahan menghubungi webmaster. 
Item-item yang menurut pengguna tidak 
penting tapi pada kenyataannya kinerja 
yang mereka terima sangat memuaskan, 
item-item ini dapat terus dipertahankan 
yaitu (5) kemudahan mencari informasi 
dan (6) kemudahan mendownload 
informasi yang dicari. 
 Dan item-item yang menurut 
pengguna sangat penting dan pada 
kenyataannya kinerja yang mereka 
terima juga sangat memuaskan, item-
item ini harus terus dipertahankan yaitu 
(1) kemudahan menemukan situs web, 
(3) kemudahan memahami situs web, (4) 
kemudahan menggunakan situs web, dan 
(7) kemudahan dibaca. 
 
C. Dimensi Isi 
Perhitungan gap antara harapan 
pengguna terhadap layanan situs web 
untuk Dimensi Isi didapatkan semua 
pernyataan memiliki dan rata-rata gap 
adalah -0,84. Dari 12 pernyataan dalam 
Dimensi Isi, pernyataan ke-3 
(Keakuratan data dan informasi yang 
disajikan) memiliki gap terbesar, yaitu 
sebesar -2,65. Sedangkan gap terkecil 
terdapat pada pernyataan ke-12 (Data 
dan informasi yang disajikan dapat 
dipercaya) yaitu sebesar 0,32. 
Berikut disajikan diagram 
importance/performance matrix untuk 
mengetahui item-item mana saja yang 
perlu ditingkatkan atau diperbaiki.  
 
Dimensi Isi
5,17; 4,955,10; 4,88 (9)5,28; 4,98 (7) 5,75; 4,90 (2)6,05; 4,78 (6)
4,88; 4,33 (10)
5,53; 4,03 (4)
6,73; 4,30 (5)
6,50; 3,85 (3)
5,70; 5,42 (1) 
5,28; 5,60 (12)
5,49; 4,65
3,50
4,00
4,50
5,00
5,50
6,00
4,80 5,30 5,80 6,30 6,80 7,30
Kepuasan
H
ar
ap
an
 
Gambar 4.3. Matrix 
Importance/Performance  
 
Pada Dimensi Isi Dari diagram di atas 
diperoleh informasi item-item yang 
menurut pengguna sangat penting tapi 
pada kenyataannya kinerja yang mereka 
terima sangat buruk, sehingga item-item 
ini memerlukan perhatian khusus dari 
pengelola dan harus diperbaiki dan 
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ditingkatkan. Item tersebut adalah (7) 
ketersedian nomor telepon, (8) 
ketersediaan alamat kantor, (9) 
ketersedian alamat email webmaster, dan 
(12) data dan informasi yang disajikan 
dapat dipercaya. 
Item-item yang menurut pengguna tidak 
penting dan pada kenyataannya kinerja 
yang diterima juga tidak memuaskan, 
item-item ini perlu ditingkatkan yaitu 
(10) penyediaan informasi yang sesuai 
(relevan) dengan kebutuhan pengguna. 
Item-item yang menurut pengguna tidak 
penting tapi pada kenyataannya kinerja 
yang mereka terima sangat memuaskan, 
item-item ini dapat terus dipertahankan 
yaitu (3) keakuratan data dan informasi 
yang disajikan, (4) kejelasan informasi 
yang digunakan,  dan (5) penyajian data 
dan informasi terbaru. 
Dan item-item yang menurut pengguna 
sangat penting dan pada kenyataannya 
kinerja yang mereka terima juga sangat 
memuaskan, item-item ini harus terus 
dipertahankan yaitu (1) ketersediaan logo 
Bank Danamon, (2) ketepatan waktu 
penyajian data dan informasi, dan (6) 
kelengkapan data dan informasi yang 
disajikan. 
 
D. Dimensi Rancangan 
Perhitungan gap antara harapan 
pengguna terhadap layanan situs web 
untuk Dimensi Rancangan didapatkan 
semua pernyataan memiliki gap yang 
negatif dan rata-rata gap adalah -1,01. 
Dari 9 pernyataan dalam Dimensi 
Rancangan, pernyataan ke-1 (Kreatifitas 
rancangan situs web) memiliki gap 
terbesar, yaitu sebesar -1,60. Sedangkan 
gap terkecil terdapat pada pernyataan ke-
9 (Ukuran font/huruf) yaitu sebesar -
0,38. 
Berikut disajikan diagram 
importance/performance matrix untuk 
mengetahui item-item mana saja yang 
perlu ditingkatkan atau diperbaiki.  
 
Dimensi Rancangan
4,80; 3,92
4,80; 4,42 (9)
4,80; 4,07 (7)
4,65; 3,50 (6)
4,73; 3,83 (8)
4,60; 3,08 (2)
5,10; 3,50 (1)
5,45; 4,55 (4)
6,07; 5,02 (3)
5,00; 3,99
2,50
3,00
3,50
4,00
4,50
5,00
5,50
4,50 5,00 5,50 6,00 6,50
Kepuasan
H
ar
ap
an
 
Gambar 4.4. Matrix 
Importance/Performance Pada Dimensi 
Rancangan 
Dari diagram di atas diperoleh 
informasi item-item yang menurut 
pengguna sangat penting tapi pada 
kenyataannya kinerja yang mereka 
terima sangat buruk, sehingga item-item 
ini memerlukan perhatian khusus dari 
pengelola dan harus diperbaiki dan 
ditingkatkan. Item tersebut adalah (7) 
kecocokan/kekontrasan warna font/huruf 
dengan background situs web,  dan (9) 
ukuran font/huruf. 
 Item-item yang menurut 
pengguna tidak penting dan pada 
kenyataannya kinerja yang diterima juga 
tidak memuaskan, item-item ini perlu 
ditingkatkan yaitu (2) keunikan 
rancangan situs web, (5) konsistensi 
layout/rancangan setiap halaman web, 
(6) kecocokan/kekekontrasan 
background dengan image dan (8) atribut 
dan deskripsi setiap image/gambar. 
Item-item yang menurut pengguna tidak 
penting tapi pada kenyataannya kinerja 
yang mereka terima sangat memuaskan, 
item-item ini dapat terus dipertahankan 
yaitu (1) kreatifitas rancangan situs web. 
Dan item-item yang menurut pengguna 
sangat penting dan pada kenyataannya 
kinerja yang mereka terima juga sangat 
memuaskan, item-item ini harus terus 
dipertahankan yaitu (3) kenyamanan 
menggunakan situs web, dan (4) 
susunan/struktur menu. 
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5.  PENUTUP 
 
Beberapa kesimpulan yang dapat 
diambil dari hasil penelitian dan 
pembahasan dibab sebelumnya adalah: 
- Dari data deskriptif dapat 
disimpulkan bahwa sebagian besar 
pengguna web Bank Danamon 
adalah pegawai swasta, rata-rata 
berjenis kelamin laki-laki, dengan 
tingkat pendidikan S-1, berlokasi 
diibukota propinsi di Pulau Jawa, 
memiliki tujuan untuk mencari data 
dan informasi, dan rata-rata 
mengakses sejak tahun 2005. 
- Dari enam dimensi yang diukur yaitu 
Dimeni Akses, Dimensi Kemudahan 
Menggunakan, Dimensi Isi, Dimensi 
Rancangan, Dimeni Navigasi, dan 
Dimensi Daya Tanggap semuanya 
masih terdapat gap atau kesenjangan 
antara harapan pengguna dengan 
kenyataan yang mereka rasakan. 
- Urutan tingkat kepuasan yang paling 
rendah (gap yang paling besar) 
ketingkat kepuasan yang relative 
paling rendah adalah Dimensi Daya 
Tanggap, Dimensi Rancangan, 
Dimensi Akses, Dimensi Isi, Dimensi 
Navigasi, dan Dimensi Kemudahan 
Menggunakan. 
 
5. DAFTAR PUSTAKA 
 
Alma, DR. Buchari, 2002, Manajemen 
Pemasaran dan Pemasaran Jasa, 
Alfabet,    Bandung.(2) 
Chase, Richard B; F. Robert Jacobs; 
Nicholas J. Aquilano, 2004, 
Operation Management for 
Competitive Advantage, Mc-
Graww Hill/Irwin, New York. (4) 
Gerson, Richard F, 2004, Mengukur 
Kepuasan Pelanggan, Penerbit 
PPM, Jakarta. (8) 
Kotler, Philip, 2003, Manajemen 
Pemasaran Jilid 1, PT. 
Prenhallindo, Jakarta. (1) 
Lembaga Administrasi Negara (LAN), 
2003, Sistem Administrasi Negara 
Kesatuan Republik Indonesia 
(SANKRI) Buku I Prisip – Prisip 
Penyelenggaraan Negara, Lembaga 
Administrasi Negara, Jakarta. (10) 
Neuman, T, L, 2000, Social Research 
Methods Qualitative and 
Quantitative Approach, 4th edition, 
Prentice Hall, Inc. (12) 
Rangkuti, Freddy, 2003, Measuring 
Customer Satisfaction, PT. 
Gramedia Pustaka Utama, Jakarta. (3) 
Remenyi, Da; Arthur Money and Alan 
Twite, 1995, Effective 
Measurement and Management of 
IT Cost and Benefits, Butterwoth-
Heinemaan Ltd, Landon. (9) 
Song, Ji Hee, 2003, Features of Web 
Site Design [online]; Available : 
http://a-
cme.org/2003Procedings/PDFfiles/20
03-Paper16.pdf. (5) 
Triton, P, B, 2006, SPSS 13.0 Terapan 
Riset Statistik Parametrik, Penerbit 
Andi, Yogyakarta. (13) 
UK online, 2006, Quality Framework 
for UK Government Website 
Design; Available : http://e-         
government.cabinetoffice.gov.uk/ass
etRoot/04/00/37/39/04003739.pdf. (6) 
Umar, Husein, 2003, Riset Pemasaran 
dan Perilaku Konsumen, PT. 
Gramedia Pustaka  Utama, Jakarta. 
(11) 
 
